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旅馆客房定价、入住率与顾客满意度的关系：
纵观美国中档旅馆业现状







































































































































































变量 函数 R2 显著性水平
洁静度 一次 0.276 P＜0.01
洁静度 二次 0.281 P＜0.01
洁静度 三次 0.303 P＜0.01
设施维护 一次 0.189 P＜0.01
设施维护 二次 0.219 P＜0.05
设施维护 三次 0.221 P＜0.05
平均日价
体贴周到 一次 0.242 P＜0.01
体贴周到 二次 0.242 P＜0.01






这些关系，假设 4得到支持。表 2显示了这些数据而图 2、3、4则用曲线表示这些数字。请
注意为了最简便的解释，图 2—4是以被截形式出现的。
图 3 平均日价与设施维护
图 4 平均日价与员工体贴周到的曲线图
平均日价
平均日价
图 5 关于顾客调查得分（GSS），平均日价（ADR）及入住率（OCC）
由于这些二变量散点图显示了整体满意度、入住率和平均日价之间的线性关性，我们进
行了没有高阶项的多重回归。综合模型是显著的（R2=0.269，P＜0.01＝。然而，
标准化回归系数的检验显示只有平均日价是显著的（P＜0.01＝，而入住率是不显著的
（p=0.734）。因此，假设 5是不被支持的。图 5是整体顾客调查得分（GSS）、入住率（OCC）
与平均日价（ADR）的曲线图。重要的是要指出，尽管在研究期间 GSS看来好像没有显著
的变化，但事实上，与平均日价相比（即在平均日价增加时 GSS下降）GSS的变化确实表
示统计显著。
四、讨论和管理上的蕴涵
在过去的十年期间，顾客满意度一直是招待行业研究人员中的热门话题，但定价对客户
满意度的作用依然不清楚。（Yuksel&Yuksel,2001）。为了弥合这一差距，本文的主要目的就
是研究平均日价与客户满意度之间的关系。
同预料的一样，平均日价与顾客满意度之间的关系看上去是负的。在该旅馆经理部非常
急剧地增加其房价结构期间，客户满意度下降。而且这种关系是显著的。顾客满意度的这种
下降是重要的，因为这类变化一直与顾客再次光顾的意愿（Oh,1999）和对该旅馆的忠诚度
（例如，Dube&Renaghan,2000）有关。本研究得自单个中上等旅馆的结果与来自 ACI的纵
向结果一致，ACI的结果表明尽管北美地区客房价格在过去几年中有了大幅的增长，顾客对
这些旅馆的满意度却下降了（Barta&Chaker,2001）。
本文的研究成果显示在中等价格范围内满意度水平最不稳定。在这个价格连续统的两
端，顾客可能受到满意度评价过程中的价格信息效用的强烈影响。换言之，客房价格左右着
顾客的服务质量感受。（Lewis&Shoemaker 1997;Oh,2000）。相反，当价格处于中等水平时，
定价信息失去其预测效用。因此，旅馆的顾客对旅馆实际提供的服务变得更吹毛求疵的了。
结果，他们的满意度打分显示出高度的变化。
除了整体满意度，本研究的结果也显示在三个子量纲（洁净度，设施维护和员工的体贴
周到）上，每一个子量纲的顾客满意度都下降了。尽管没有在夏季高峰月份（其时客房价格
最高）洁静度、设施维护和员工的体贴周到的绝对水平实际下降的证据，但与淡季相比这些
因素中的每一个显著达不到顾客的预期。如图 5所示，在研究期的后半段，由于旅馆的客房
价格大幅增加，而硬件设施却大体保持不变，这种关系似乎变得日益严峻。换言之，在这三
年的研究期间里，由于夏季的平均日价比较高，顾客调查得分就变得较低。显然，在次年夏
季，更多的顾客对该旅馆变得更为不满。
同被我们研究的旅馆（正如先前指出的，这是家非常典型的可推广的中高档旅馆）的经
理一样，旅馆经理们的一个考虑是：由于不论在淡季还是旺季（在平均日价从 60美元—80
美元的范围升至 140美元—160美元的范围时），旅馆的主要硬件设施基本上保持不变，经
理们或许应该考虑在旺季增加一些额外的服务。提供与顾客需要一致的服务会增强他们接
受较高价格的意愿并在将来再次光顾该旅馆（Enz, Potter, &Siguaw,
1999）。例如，在几年前该旅馆的经理部因为获利能力不足而取消了旅馆餐馆的午餐和正餐
服务，大约在同时，该联锁企业的其它旅馆的经理部也做出了类似的决定。尽管这种服务项
目的缩减在淡季是恰当的，但是在旺季考虑重新提供午餐和正餐或许是合适的。这种变化在
顾客支付 140—160美元的价格时会产生感觉到的价值的增加。Dube与 Renaghan（2000）
发现在顾客住旅馆期间食品和饮料的频繁出现是评价的重要来源。然而，实际上，当前的行
业战略考虑关于把食品和饮料服务减值到最低限度大多是急削减经营成本而不是顾客评价
驱动的。
经理部与此类似的其它考虑还包括额外的客房服务，理由同前面讨论过的一样。这家旅
馆，以及该联锁企业的其它旅馆，并非一年到头都提供客房用餐服务的。在旺季这种额外的
客房用餐服务或许在财务上是可行的，而且，更进一步地，对在这一期间住店并支付相对高
的房价的顾客而言，这样做可能产生价格/评价关系的改善。另一个类似的考虑应该是在旺
季提供额外的报时叫醒服务。该旅馆和该联锁企业的各家旅馆并非一年到头都提供这种服务
的，但在旺季提供这种服务是能改善价格评价关系的。显然地，经理部必须仔细地评价总成
本的增加，包括任何新增服务所产生的未分配营业成本。此外，经理部应考虑在淡季取消这
些在旺季提供的服务所带来的任何负面影响。
对在这三年分析期间平均日价与顾客满意度之间日益增加的负相关的一个另外的可以
接受的解释是该旅馆在这一期间是在没有整修的情况下经营的。而最新的行业经营状况调查
显示旅馆设施的外观（包括内部和外部）是推动顾客住店的评价感受的一个关键属性。如图
3所示，在平均价格相对高时，设施维护的得分是持续快速下降的。虽然“维修”这一词技
术上表示非资本支出，但顾客们在填写调查表时，用维修这一点作为资本支出的代表是貌似
有理的。因此，长期资本维护的重要性不能被过份强调，因为顾客对这类维护的不良感受可
能毁损了他们对旅馆其它方面的感受。尽管绝大多数的经理和所有人预测这类成本约为总收
入 3%—4%，但国际招待咨询协会的研究表明在旅馆资产平均寿命期内资本支出实际上平均
占收入的 5%—6%。
最后，我们的研究结果表明尽管入住率与平均日价大体上呈同向运动关系，但客户满意
度变化是通过日均价格而不是入住率解释的，并与日均价格有最直接的相关。这一发现多少
有些出乎意外，因为服务质量往往是与旅馆的接待利用能力有关的。或许可以这样认为入住
率与服务质量之间的直接关系可能被限制到极高的入住水平（即客满状况）。
在某种程度上，这些结果会使许多旅馆经理感到安慰，因为这些结果支持了该行业许多
通行的经营原则。该旅馆的经理部在预期的需求变化的基础上调整配备的人员的数量。同北
美地区绝大多数的旅馆的情况一样，该旅馆在夏季有非常高的接待量，因此经理部在此期间
会雇佣一些临时工作人员。同样地，在淡季的冬季月份，经理部似乎有可能按照顾客满意的
观点尽可能有效地作出这样的调整。雇员满意度应该是一个不同的（虽然可能是相关的）概
念——说这一句话就够了。
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